









This article is a study on Customer Experience Management of Amazon.com, Incorporated. For 
this study, the Experience Industry Concept which was proposed in 1985 by SRI International, the 
U.S. think tank, is referred.
Amazon.com, Inc. has realized dramatically high growth since the middle of 1990s. Its success 
factor is assumed to exist in Amazon.com, Inc.’s Management of Experiential Values for Customers. 
Then this study tries to prove the assumption.
This study is aiming at showing the importance of the Management of Experiential Values for 





ナル（以下、SRI と略す）にて提唱された Experience Industry 論を参照する。アマゾンは
1990年代半ばより劇的な高成長を実現したが、その成功要因は顧客のための感性価値マネジメ




































ンクタンク・SRI インターナショナルの Experience Industry 論（経験産業論）を採用する。なぜなら、
筆者は寺本義也・前早稲田大学商学研究科教授と共著の『新事業戦略』（2004年）（８）においてすでに、


























上記に定義する Experience Industry 社会は、脱工業化社会でもあり、モノよりコト、すなわち、経
験（Experience）に価値をおく社会である。
３－２．顧客感性価値とは
本論では、SRI の Experience Industry 論に基づいて、顧客感性価値を Experiential Values for 











である。以上の議論より、先進国における顧客感性価値を Experiential Values for Customers または
Customer Experience と訳せば、機能価値に加えて感性価値を有する商品・サービスを提供する産業は
Experience Industry と定義できる。



































































































1 Cultivate 心を磨く Education/Culture 教育・文化
2 Broaden 経験を広げる Travel 旅行
3 Heal 心を癒す Therapy 医療
4 Escape 心を休める Entertainment 娯楽
5 Edify 悟りを開く Religion 宗教
6 Stimulate 感性を刺激する Erotica 風俗
7 Warp 気を紛らす Alcohol/Restaurant 酒・レストラン
8 Numb 全てを忘れて耽る Drug/Tobacco/Casino 嗜好品 ･ カジノ
9 Enrapture 感動する Art/Music/Film 芸術・映画
10 Participate 参加する Sports/Auction スポーツ・競売
11 Acquire 買う Shopping 買い物
12 Inform 知らせる Information/Communication 情報通信
13 Instruct 教える Intelligence/Knowledge 知識・教育
14 Create 創造する Production/Creation 製造・制作













































































1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
心を磨く（教育、文化）経験を広げる（旅行）心を癒す 医療心を休める（娯楽）悟りを開く（宗教）感性を刺激（風俗）気を紛らわす（飲食）全てを忘れる（嗜好品）感動す 芸術）参加する（運動・競売）買う 買い物）知る（情報通信）教える（教育）創造する（製造・制作）冒険する（投資・開発）
スコア
1 学術・専門書 ○ ○ ◎ ○ ◎ 7
2 文学・小説 ◎ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ◎ ○ 11
3 時事・政治 ○ ◎ ○ 4
4 ビジネス・経営 ○ ◎ ◎ ○ 6
5 芸術 ◎ ○ ○ ○ ○ ◎ ○ ○ ◎ 12
6 趣味 ○ ◎ ○ ◎ ○ ○ ◎ ○ ○ ○ ○ ○ ◎ ○ 18
7 社会・ライフスタイル ○ ○ ◎ ○ ○ ○ ○ ○ 9
8 学習・教育 ○ ○ ○ ○ ◎ ◎ ◎ ○ 11
9 娯楽・芸能 ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ○ ○ ○ 13
10 エロチカ・ポルノ ○ ◎ ◎ ◎ ◎ 9

















アマゾンは書籍のネット販売からスタートして、2014年末現在、１）Kindle 本 ＆ 電子書籍リーダー、
２）Fire タブレット、３）Amazon インスタント・ビデオ、４）デジタルミュージック、５）Amazon 
Cloud Drive、６）Android アプリストア、７）ゲーム & PC ソフトダウンロード、８）本・コミック・
雑誌、９）DVD・ミュージック・ゲーム、10）家電・カメラ・AV 機器、11）パソコン・オフィス用品、
12）ホーム ＆ キッチン・ペット、13）食品 ＆ 飲料、14）ヘルス ＆ ビューティー、15）ベビー・おも





























































































































































ちなみに、図表８からアマゾンが顧客獲得戦略にてとりわけ重視しているのが Gift Economy である
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